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EL SERVICIO DE REFERENCIA ARCHIVÍSTICO:
RETOS Y OPORTUNIDADES 
Diego Navarro Bonilla*
Resumen: El servicio y el trabajo de referencia desarrollado en archivos son
consideradas actividades que permiten canalizar la relación entre el usuario
y los documentos organizados, favoreciendo la función social tradicional-
mente atribuida al archivo. Se analiza el fructífero interés derivado de la in-
terrelación entre el servicio de referencia llevado a cabo en bibliotecas y ar-
chivos. Junto a ello, la delimitación de un perfil de profesional especializado
en archivística, responsable del servicio, constituye una de las claves para
el afianzamiento de las actividades de referencia en el contexto del archi-
vo. Aspectos como la elaboración de herramientas web de acceso a los do-
cumentos, así como instrumentos de descripción, hacen de la denominada
referencia electrónica una de las áreas de mayor proyección en la atención,
formación y estudio de usuarios de archivos. Junto a estos aspectos, el pro-
ceso que conforma la entrevista de referencia con el usuario, así como la
caracterización de colectivos y modos de acceso a la documentación de ar-
chivo son analizados en este trabajo.
Palabras clave: archivos, servicio de referencia, estudio de usuarios, acceso a
la documentación, instrumentos de descripción, referencia electrónica.
Abstract: The service and the work of reference developed in archives are con-
sidered as one of the most succesful activities that make possible the rela-
tionship between patrons and arranged documents, showing the traditional
social interest provided by archives. It is also analysed the useful interest
derived from the conexion of reference services in libraries and archives.
Moreover, the characteristics of the professional profile of the reference ar-
chivist are the keys to strengthen the archival reference service. Some items
like developments of web finding aids allow the so called electronic refe-
rence to be one of the most interesting areas in the process of providing at-
tention and service to the patrons. Finally, there is a reflection about the
different ways that users choose to face the search and access to archival
documents. Finally, the reference interview process is also reviewed.
Keywords: archives, reference service, users studies, access to documentation,
finding aids, electronic reference.
1 Introducción**
Una de las carencias más debatidas en el seno de la reflexión sobre los servicios
archivísticos se centra en la necesidad de plantear nuevas perspectivas para el usuario
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potencial y real de esos servicios. Acercar el archivo al usuario y viceversa, así como
facilitar el acceso a la documentación organizada, se han convertido en materias de
notable interés dentro de la denominada extensión y función cultural del archivo (1).
Partiendo de la indiscutible función de servicio informativo del archivo, es conveniente
incidir en el compromiso que todos los centros de información en general, y en par-
ticular los archivos, tienen contraído con sus usuarios (2). El archivo, como centro de
información cimentado en la atención al usuario y en la puesta a su disposición de los
documentos organizados y conservados, debe contar con los recursos y secciones es-
pecializadas para atender las demandas de información. En este contexto, las activi-
dades desarrolladas en el seno del servicio de referencia dentro del archivo se entien-
den como un nexo necesario entre la organización de los documentos que forman el
archivo y el acceso y la consulta de los mismos por una cada vez más variada y com-
pleja tipología de usuarios. En estas líneas se propone una reflexión en torno al ser-
vicio de referencia archivístico y la posición que puede alcanzar en el seno de la fun-
ción informativa y cultural. Un servicio que, tengámoslo en cuenta, existe generalmente
de facto, representado por el mostrador donde se recogen todas las inquietudes del
usuario, a pesar de que en ocasiones no se perciba, por circunstancias muy variadas
(restricciones presupuestarias, falta de personal, etc.), una política clara del propio ar-
chivo en torno a las funciones y actividades del trabajo de referencia archivístico. 
2 El servicio de referencia en archivos y centros de información
Richard J. Cox ha sintetizado el necesario entendimiento entre profesionales do-
cumentales al entender que la colaboración y el aprendizaje resultan más provechosos
que la mutua ignorancia o desinterés; algo que redunda en última instancia en un me-
jor servicio de referencia: «At the least, archival reference service is a function that
suggests the need for cooperative research between archivists and related informatio-
nal professionals» (3). En términos generales, admitiendo la particularidad de la or-
ganización de los documentos de archivo frente a la naturaleza del documento biblio-
gráfico, es positivo llegar a conclusiones convergentes como las aportadas por Ramón
Alberch y Joan Boadas:
Delimitar la personalidad diferenciada de los archivos respecto a las otras
instituciones gestoras del patrimonio cultural no debe significar un obstáculo
en el reconocimiento de la existencia de ciertos puntos de confluencia, y en
consecuencia, tiene que contribuir a la potenciación de una gestión más racio-
nal y eficaz. Es a partir del conocimiento y reconocimiento de las funciones y
servicios que deben prestar los distintos equipamientos -especialmente archi-
vos, bibliotecas y museos- cuando se podrán elaborar políticas de colaboración
que permitan desarrollar fórmulas que comporten una gestión más integral del
patrimonio (1).
Los conceptos y significados de clasificación, ordenación, instalación, descripción
y conservación tienen plena vigencia en archivos y bibliotecas, aunque, atendiendo a
la particular teoría que individualiza los documentos con los que se opera en cada cen-
tro, otorga a estas actividades características particulares. La integración de las opera-
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ciones intelectuales en el terreno de las denominadas ciencias de la documentación ha
sido ámbito de estudio dentro de la organización del conocimiento (4). Otras funcio-
nes como las centradas en la tipología y formación de usuarios de archivo, el marke-
ting de archivos y el control de la calidad de los servicios cuentan ya con importan-
tes trabajos teóricos (5, 6, 7). También podría pensarse lo mismo de todo aquel cúmulo
de actividades englobadas bajo el concepto de atención al usuario y extensión cultu-
ral (8, 9). Sin embargo, con respecto al servicio de información y referencia, se evi-
dencia el contraste entre la atención prestada a dicho servicio en el ámbito bibliote-
cario frente al prácticamente nulo interés suscitado en el archivo hasta hace algunos
años.
Las tareas de información bibliográfica y referencia en bibliotecas y centros de
documentación están perfectamente asentadas y cuentan con una amplia tradición pro-
fesional y de investigación gracias, entre otros, a los trabajos de Grogan, Katz, Boop
y Smith o más recientemente Elizabeth Thomsen (10). En nuestro país, los resultados
de esta reflexión han dado lugar a una importante literatura científica que ha propor-
cionado importantes pautas teóricas y prácticas en el ámbito de la organización y di-
seño de servicios de referencia en centros de información, tanto generales como es-
pecializados (11). Estas diferencias cuantitativas y cualitativas apreciadas entre los
trabajos científicos sobre los servicios de referencia en archivos y bibliotecas también
han sido puestas de manifiesto en el ámbito norteamericano, a pesar de la gran labor
desarrollada por centros y asociaciones profesionales (12) al considerar el trabajo de
referencia como una de las actividades prioritarias en el conjunto de los servicios ar-
chivísticos (13). No obstante, la tradición y práctica del servicio de referencia en bi-
bliotecas se contempla como un excelente banco de experiencias para el trabajo de re-
ferencia en archivos, llegando incluso a proponer un mayor acercamiento entre ambos
profesionales: «In other words, reference archivists need to begin thinking more like
reference librarians» (14). En definitiva, tal y como apunta Joan Boadas, se trataría de
aprender a «convivir» y utilizar aquellas prácticas eficaces puestas en marcha en bi-
bliotecas y centros de documentación (15).
Se incide en el espacio de las bibliotecas y los centros de documentación. ¿Cuál
es entonces la situación del servicio de referencia en el ámbito archivístico? ¿Disfru-
ta el sistema de archivos del mismo grado de implantación de los servicios, técnicas
y recursos de referencia que otros centros? ¿Puede este servicio ocupar un espacio per-
fectamente delimitado arropado por una atención particular dentro de la teoría archi-
vística? (16). Richard J. Cox ha identificado las áreas de investigación más interesan-
tes para el desarrollo del servicio de referencia de archivo: el uso actual de los
documentos de archivo, la efectividad del servicio de referencia, el impacto de la tec-
nología en el entorno de referencia y la naturaleza de la relación entre el archivero de
referencia y el usuario (3, 17). No obstante, y a pesar de las carencias aludidas, es ne-
cesario acudir a un grupo de trabajos y manuales que vienen a delimitar con precisión
el servicio de referencia archivístico (18, 19, 20, 21). Ya centrados en el ámbito his-
panoamericano, experiencias como las desarrolladas en el Archivo Histórico Nacional
y en el Archivo Nacional de Cuba así como la teorización llevada a cabo en Portugal,
permiten contemplar la referencia archivística como un campo emergente y necesita-
do de investigaciones completas y profundas (22, 23, 24).
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3 El servicio de información y referencia como eje vertebrador de la función
social del archivo
El diseño e implantación del servicio de información y referencia en un archivo,
en el que las actividades se orientan esencialmente hacia el usuario y al correcto de-
sarrollo del acceso a la documentación con fines de gestión o de investigación, está
reñido en ocasiones con la propia concepción que de dicho servicio se tiene en el seno
de la profesión. A pesar de abogar por dotar al servicio de referencia de un estatus y
consideración equiparables a cualquier actividad técnica llevada a cabo en un archivo,
Munn y Rioux han identificado el rechazo manifestado por profesionales de archivo
que veían en el archivero de referencia a un intruso, toda vez que no tenía contacto
directo con los documentos (25). También Carolyn Heald ha delimitado la imagen ne-
gativa del archivero de referencia al indicar que: «while librarians seek to promote
free and equal access to library services and resources, archivists have no such pro-
fessional ethos of public service. Reference service is most often regarded as secon-
dary, a neccesary evil, a diversion from the principal duty of collecting and preserving
the sponsoring body’s documentary heritage» (13).
Esta consideración negativa del profesional de la referencia en archivos, unida al
doble paradigma identificado por Susan Malbin (recuperación de documentos de ar-
chivo basada en las necesidades subjetivas del usuario frente a las basadas en la pro-
pia organización y génesis documental con el principio de procedencia como eje ver-
tebrador de todo el sistema de recuperación), y a la desigual consideración del trabajo
de referencia en archivos, muestra el camino que falta para consolidar el perfil profe-
sional del archivero de referencia, incluso en el seno de la profesión: «The dichotomy
-reference service can be both too much trouble and a delight- reflects the ambivalent
role reference plays in archival literature: it is acknowledged to be an important sub-
ject, but few people seem to be writing about it» (14). De hecho, el desconocimiento
y la falta de interés por parte de los directivos hacia el trabajo de referencia en un ar-
chivo es subrayado por Le Roy Barnett: «It is this ignorance or disinterest, rather than
bad staff, that posses the biggest threat to information service» (25).
Efectivamente, las dos posturas, a la hora de enfrentarse a la atención y satisfac-
ción de los usuarios, enfocan sus soluciones de diversa manera. Por una parte, la es-
cuela centrada en el usuario y en el modo que tiene de acceder a la información re-
cogida en los documentos de archivo sugiere la «traducción del lenguaje derivado de
los principios de procedencia y orden originario al lenguaje de la recuperación por ma-
terias», más acorde, según indican algunos autores, a las necesidades reales del usua-
rio de archivos y que entraría de lleno en la consideración (en muchos casos todavía
no tan consolidada) del usuario y sus necesidades de información documental, lleva-
das a cabo en el archivo como el eje en torno al cual girasen todas las actividades ar-
chivísticas. Un paradigma que en opinión de Elisa Carolina de Santos parece estar de-
finitivamente cambiando: «La tendencia actual entre los archiveros, ya que la profesión
es consciente de la necesidad de una apertura a la sociedad, es la de prestar mayor
atención a este tipo de demandas, tanto mediante la búsqueda de nuevos tipos de usua-
rios como fomentando que la opinión pública perciba a los archivos como algo muy
cercano a la propia sociedad» (26). En contraposición a esta tendencia, la que podría-
mos clasificar de «purista» propugna un servicio al usuario basado no en las discor-
dantes expectativas y necesidades planteadas por usuarios no familiarizados con la
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teoría archivística: la solución en este caso proviene de la educación del usuario y su
adoctrinamiento en los principios por los que se rige la organización archivística. En
definitiva, como indica Terry Cook, sería imprescindible acometer una labor de ense-
ñanza previa con el fin de hacer comprender al usuario los mecanismos de génesis do-
cumental y su contexto de producción (27). Se trata de que el usuario perciba el con-
cepto de «globalidad y unidad» del archivo y no se deslumbre ante la potencialidad
informativa de un documento concreto para completar una investigación específica. En
cualquier caso, es indudable que el servicio de referencia de archivo puede canalizar
y agilizar los procesos de información y difusión del archivo, favorecer la investiga-
ción del usuario y, derivado de la excelencia y calidad del servicio, conseguir el acer-
camiento del archivo al colectivo de usuarios cautivos. Mucho más si, como indica
Bárbara L. Craig, las herramientas de referencia dispuestas en los websites de los ar-
chivos son capaces de convertir al usuario ocasional que accede por casualidad a la
web del archivo en usuario habitual (28). Cabe entonces delimitar las actividades bá-
sicas que pueden desarrollarse en el seno del servicio de referencia. Así, se erige en
una división operativa dentro del esquema del archivo, donde se acoge al usuario, se
le identifica, se le suministra información (tanto formal como informal, interna y ex-
terna sobre las áreas de su interés), se le orienta en sus búsquedas de información a
través de los instrumentos de descripción (finding aids), y también se observa su com-
portamiento y la posibilidad de crear instrumentos de acceso temático unidos a las tra-
dicionales herramientas de recuperación. 
4 El archivero de referencia: iniciativas y características de un perfil profesional
A la hora de definir el perfil del responsable del servicio de referencia, existe una
doble consideración en torno a las características y aptitudes del mismo. Una primera
corriente de opinión tiende hacia la especialización del archivero de referencia, que hace
del mostrador de información su puesto de trabajo sin trabar apenas contacto con la pro-
pia documentación de archivo. Ello presupone una competencia en el manejo de aque-
llos recursos informativos, tanto formales como informales, que proporcionen un cono-
cimiento eficaz de aquellos aspectos profesionales y de interés para el investigador que
se desarrollen en el seno de la comunidad científica. Y así, el aprovechamiento de los
boletines de novedades bibliográficas, el acceso a bases de datos, la suscripción a foros
electrónicos especializados y el mantenimiento de una correspondencia fluida con otros
centros, serían tareas de gran valor para alcanzar el objetivo del servicio. En realidad,
se trata de dotar a la búsqueda de información útil para el usuario e investigador de un
dinamismo propio de un servicio de información y referencia. En suma, ampliar los lí-
mites en la atención al usuario saliendo con frecuencia de los muros del propio archivo.
Por ello, el cuidado en el manejo de técnicas documentales avanzadas, así como la ela-
boración de productos de información que faciliten la investigación del usuario en el ar-
chivo, pueden mejorar los resultados y la calidad ofrecida. Algunos de estos instrumen-
tos informativos han sido definidos como característicos del servicio de referencia:
Quick reference file: en él se anotan temas e indicaciones que aparecen
en el transcurso del planteamiento y respuesta a las preguntas de referencia y
que pueden ser de utilidad futura (25). Permitiría tener un indicador directo so-
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bre los temas de mayor interés. A su vez, y como fichero complementario, el
mantenimiento de un fichero de faq’s (figura 1) sobre los servicios, modos de
acceso, etc., proporciona información útil al usuario y también libera tiempo
en el mostrador de referencia, características plenamente desarrolladas en los
servicios bibliotecarios.
Circulares y boletines: donde se incluyen referencias a documentos que
contienen temática de algún interés específico para alguna investigación, mo-
dos de utilización de las herramientas informáticas y explicación de conceptos
archivísticos, elaboración cada cierto tiempo de inventarios de series archivís-
ticas relacionadas con materias de interés para los usuarios y puesta a su dis-
posición vía web, etc. (figura 2).
Visitar archivos de forma anónima: el profesional referencista puede per-
filar y adaptar el conocimiento del propio centro con las actividades llevadas
a cabo en otros archivos y el grado de eficacia en la atención al usuario a tra-
vés de la elaboración de informes internos sobre las visitas a otros archivos y
servicios de referencia (25).
Creación de servicios de alerta bibliográfica y difusión selectiva: faci-
litar información al usuario regularmente sobre las novedades susceptibles de
ser incorporadas al trabajo de investigación y previsiblemente apropiadas para
su trabajo. El resultado es claro: se fomenta el uso, se accede con mayor in-
terés, se favorece un clima muy propicio para la investigación y el usuario en-
cuentra en el servicio de referencia una oferta de información documental aña-
dida al valor intrínseco de la documentación de archivo consultada.
Figura 1
University of Louisville, University Archives and Records Center:
http://www.louisville.edu/library/uarc/faq/uarefq.html)
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Fomento de la información y la comunicación informal: poner a dispo-
sición del usuario acceso a cuentas de correo electrónico y convertir el archi-
vo en centro que canalice el intercambio de información procedente de otros
colectivos de usuarios y especialistas investigadores, rentabilizando la impor-
tantísima información informal derivada del uso y las experiencias de los usua-
rios más avanzados.
Por otra parte, autores como Schellenberg opinan que son precisamente el trata-
miento y el contacto diario con la documentación y su organización archivística las
claves que favorecen un conocimiento técnico que redunda en un mejor servicio al
usuario; en otras palabras, «reference activities should not be segregated functionally
because an archivist servicing records must have the firsthand knowledge of the re-
cords that comes from processing them» (29). Es decir, se plantea la división entre el
archivero dedicado exclusivamente al trabajo de referencia y aquel otro que combina
la organización documental con el establecimiento de actividades de referencia: «À
l´opposé, on retrouve l´archiviste qui se consacre uniquement à la réference, qui n´ac-
quiert ni ne traite les documents. Plusiers le perçoivent comme un préposé, qui met
des barrières entre le chercheur et «le vrai archiviste» (16). Otro conjunto de caracte-
rísticas que definen al profesional de referencia en el archivo deriva directamente de
las condiciones personales y la predisposición al contacto fructífero con el usuario.
Aunque en el seno del servicio de referencia bibliotecario se han apuntado caracterís-
Figura 2
State Archives of Michigan:
http://www.sos.state.mi.us/history/archive/circular.html
Figura 2
State Archives of Michigan:
http://www.sos.state.mi.us/history/archive/circular.html
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ticas, aptitudes y actitudes propias que definen al bibliotecario referencista, todavía se
percibe un amplio vacío de las reflexiones en torno al perfil personal especializado del
archivero de referencia (30).
5 Estudio y caracterización del colectivo de usuarios y los modos de uso y acce-
so a los documentos de archivo (31)
Continuamente se menciona el interés y la obligación del archivo por difundir y
atender al usuario. Éste ha pasado a convertirse en el eje sobre el cual pivotan todas
las actividades que conforman la difusión y la función formativa e informativa del ar-
chivo. Sin embargo, la atención cuidada no debe estar reñida con una capacidad crí-
tica con respecto a las demandas y necesidades de los colectivos de usuarios, con el
fin de mantener un sano equilibrio entre la operatividad en la atención pública y la
eficacia organizativa del propio archivo. Es necesario entonces replantearse el papel
del archivo como sumidero de consultas de muy variada naturaleza, y que como apun-
ta María del Carmen Cayetano Martín son demandas indiscriminadas de información
donde las búsquedas muchas veces «no tienen nada que ver con la estructura, fondos
e historia del archivo destino final, porque la pura casualidad está en la base de estas
demandas» (32).
En cualquier caso, los estudios de usuarios, el análisis de los modos de acceso, así
como la capacidad profesional para dirigir con éxito el cúmulo de demandas de in-
formación recibidas en un archivo, son tareas que guían la senda del trabajo de refe-
rencia archivístico. El establecimiento de los objetivos marcados por el servicio de re-
ferencia debe estar acompañado del conocimiento previo necesario sobre la tipología
de usuarios que van a servirse del trabajo desarrollado en dicho servicio (33). Cono-
cer la opinión y las expectativas del usuario con relación a la implantación de un ser-
vicio de información y referencia puede servir de gran ayuda para determinar sus ob-
jetivos y actividades (33, 34). Hacer partícipe al usuario de las ventajas y mejoras que
el servicio de referencia puede representar para su investigación debe ser considerado
un paso previo esencial. Esta labor informativa cumple un doble objetivo: ofertar el
servicio, dar a conocer sus excelencias y, a la vez, conocer la disposición favorable o
no del usuario a colaborar con el servicio de referencia, que utilizará la valiosa infor-
mación proveída por el usuario en forma de sugerencias, preguntas y cuantos aspec-
tos se deriven de la entrevista de referencia y del acceso cotidiano al archivo. Para
ello es básico determinar los objetivos del servicio, las actividades puestas en marcha,
las personas que van a responsabilizarse del servicio y los recursos necesarios para
ponerlo en funcionamiento. 
Como instrumento para medir el nivel de aceptación inicial del servicio de refe-
rencia, el diseño de encuestas de opinión sobre el papel del servicio de información y
referencia de archivos constituye una herramienta de utilidad de la que se desprenden
datos sensibles sobre el usuario, la percepción que tiene del archivo y las expectati-
vas al acceder a los documentos. 
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Borrador de encuesta a entregar en un archivo con el fin de medir el nivel de
aceptación inicial por parte de los usuarios para implantar un programa de
actividades de información y referencia
1. Cuando accede al archivo, ¿encuentra por sí solo y de manera satisfactoria la
información sobre los fondos de este archivo?
 Siempre             Sí en general             Algunas veces             Casi nunca
2 ¿Piensa que el archivo debería proporcionar algún servicio que pusiese a dis-
posición de usted los recursos informativos y documentales que se refieran a la
organización del propio archivo?
 Muy conveniente  Interesante pero no necesario
 Poco conveniente, casi siempre encuentro la información que requiero
3. ¿Hasta qué punto consideraría interesante para su investigación ponerse en
contacto con otros colegas y conocer proyectos de investigación afines al suyo?
 Muy útil e interesante          Adecuado          Poco interesante e ineficaz
4. En caso de que opine que mantener contacto con otros investigadores tanto
nacionales como internacionales resultaría altamente provechoso para su tra-
bajo, ¿considera que el archivo le ofrece esta posibilidad de contactar?
 Nunca           Algunas veces
 Siempre que pido quién ha investigado sobre un tema me lo suelen decir
5. ¿Ha pensado en alguna ocasión que no llega a conocer con profundidad la ca-
pacidad informativa que proporcionan los documentos de este archivo?
 Pocas veces o de forma ocasional       Frecuentemente        Casi siempre
6. ¿Ha llegado a pensar que se le escapa información publicada sobre asuntos de
interés para su investigación y que resulta muy difícil acceder a lo que otros
investigadores están haciendo o han hecho?
 No, consigo tener la información adecuada, aunque sea por otras vías
 Sería de utilidad pero tampoco indispensable
 Verdaderamente ayudaría en la investigación y ahorraría muchos disgustos (?)
7. ¿Considera que el archivo podría facilitar esa información publicada sobre
asuntos de su interés de acuerdo con su perfil e interés investigador?
 No es necesario  Me valgo de otros medios 
 Podría resultar muy conveniente aglutinar en un solo servicio el suministro de
esta información
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8. ¿Conoce / usa con regularidad los recursos de información a través de las re-
des telemáticas que podrían serle de utilidad para sus investigaciones?
Fechas de celebración de congresos: SÍ  NO 
Foros de discusión sobre su tema de interés: SÍ  NO 
Correo electrónico: SÍ  NO 
Presentación de novedades editoriales: SÍ  NO 
Noticias de prensa relacionadas con archivos, bibliotecas y
documentación en general: SÍ  NO 
Tesis doctorales: SÍ  NO 
Proyectos científicos universitarios o de centros de investigación: SÍ  NO 
A continuación, la elaboración y entrega por parte del personal del servicio de re-
ferencia de encuestas regulares sobre el modo de acceso y las características del usua-
rio permiten formar un banco de datos de gran interés para el trabajo de referencia
continuado en el archivo. Y así, las experiencias llevadas a cabo en agosto de 1999
por el servicio de información del estado de Carolina del Sur (figura 3) con respecto
a los archivos históricos del estado constituyen pautas y ejemplos para posteriores aná-
lisis:
Figura 3
Information and Services from South Carolina State Government:
http://www.state.sc.us
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5.1 Análisis de usos y usuarios: métodos y estrategias para mejorar el servicio
Los estudios derivados del análisis y formación de usuarios de archivos entroncan
directamente con varias líneas de trabajo y reflexión que plantean importantes retos
para la difusión de la información organizada en un archivo. Una de ellas se centra en
el controvertido acceso por materias a los archivos, así como en la respuesta a las pre-
guntas: ¿corresponde a cada colectivo de usuarios un modo específico de acceder y
consultar la documentación custodiada en el archivo? (5). ¿El usuario que accede por
primera vez al archivo sigue manteniendo técnicas y habilidades adquiridas propia-
mente en un entorno bibliotecario? Parece innegable que estas cuestiones deben ser
abordadas dentro de un programa más amplio que haga hincapié en la función de re-
ferencia como una más dentro de la teoría archivística y al mismo nivel e importan-
cia que pueda disfrutar la clasificación, la selección o la descripción documental (16).
Como apunta Cross, las necesidades de información planteadas en un archivo pue-
den ser atendidas desde dos paradigmas, a priori antagónicos. El enfoque informativo
basado en el usuario frente al enfoque técnico, basado únicamente en el documento y
en el acoplamiento del usuario a la teoría archivística. El análisis de los modos en que
los usuarios de un archivo acceden a la documentación organizada se ha contempla-
do tradicionalmente desde dos ópticas, aparentemente enfrentadas. Por una parte, ca-
bría hablar de la tendencia que supedita todas las actividades de consulta por parte del
usuario al principio de procedencia como elemento teórico exclusivo en torno al cual
debe articularse la difusión documental (35). El otro enfoque se centra en el usuario
y el modo de acceso tradicional que, sin entrar a discutir su corrección archivística,
se realiza esencialmente atendiendo a una consulta inicial por materias. El archivero
de referencia debe entonces hacerse eco de la controversia entre unos materiales do-
cumentales organizados siguiendo el principio de procedencia y unos modos de acce-
so que generalmente atienden al contenido por materias y no por clasificación orgá-
nica o funcional. Susan Malbin incide sobre esta idea, así como en el papel que debe
adoptar el archivero de referencia: «Archivists should concentrate on «translating» pro-
venance language into subject headings more apropriate to the typical user’s needs»
(14). En suma, el archivero de referencia se convierte en el intermediario necesario
entre unos materiales organizados en función de unos principios teóricos, principio de
procedencia, y un acceso que no reproduce dichos esquemas, sino que generalmente
se deriva de un acceso tradicional por materias: «He notes that the records are arran-
ged and described in terms of organization, function and hierarchy. The researcher,
however, usually presents a subject request» (29).
La solución a esta dicotomía parece residir en la opinión expresada por autores como
Diane Beattie, quien afirma que «it is posible to see provenance and subject indexing ap-
proaches as complementary methods of access» (36). Así, es posible flexibilizar el modo
de acceso para el usuario a través de cuantos instrumentos descriptivos pongan a dispo-
sición del usuario la información contenida en los documentos organizados según el prin-
cipio de procedencia. Como resultado, cabría hablar de instrumentos de descripción pre-
ferentemente utilizados para el control de la documentación (inventarios), y otros como
catálogos y especialmente índices utilizados para satisfacer las demandas de información
del usuario y facilitar la recuperación documental por el contenido de los documentos
atendiendo a la materia, profesión, función, etc. La autora va más allá, afirmando que la
masiva utilización de herramientas web en el acceso y atención a los usuarios de archi-
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vos demuestra la ineficacia del principio de procedencia como método de acceso a los
archivos: «With the growing trend towards decentralized access through automated in-
formation systems and the World Wide Web, provenance as an informal method of sub-
ject access is no longer a viable option» (36). Y no es cuestión baladí acudir al número
de herramientas y recursos de referencia (reference tools) dispuestos en los websites de
numerosos centros archivísticos para comprender que es precisamente el trabajo de refe-
rencia uno de los campos de investigación archivística con mayor proyección en la red
actualmente (37). No en vano, ya se han llevado a cabo algunas experiencias evaluativas
acerca de la calidad y variedad de las herramientas y recursos de referencia archivísticos
puestos a disposición del usuario vía web (38). Las posibilidades que la web ofrece para
incrementar la eficacia en el trabajo de referencia archivístico son una realidad efectiva:
«The Internet, and in particular the World Wide Web, is moving from being solely a means
of outreach for archives to a means of providing reference service. […] As more In-
ternet browsers are able to support electronic forms it is likely that more will be done to
offer remote reference services» (17). El número, la variedad y la calidad de las ayudas
e instrumentos descriptivos (reference finding aids: http://www.archivistes.qc.ca/liens/gui-
de.htm) que favorecen el acceso a la documentación, ofrecidas por los archivos, dan una
muestra de hasta qué punto la denominada e-reference hace de estas herramientas de re-
ferencia un potente recurso con el fin de atender a las demandas de información de los
usuarios del archivo de forma remota. Entre las propuestas más comunes se encuentra el
establecimiento de canales de comunicación on-line entre el servicio de referencia del ar-
chivo y el propio usuario. Así, a través de un formulario de interrogación (request form)
el usuario envía sus consultas al servicio de referencia que responderá lo antes posible,
creando así los denominados archive reference desks virtuales (figura 4):
Figura 4
Tennessee, State Archives: http://www.state.tn.us/sos/statelib/techsvs/vrdesk.htm
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En este sentido, es importante señalar que los catálogos on-line de algunos archi-
vos incluyen opciones de búsqueda por campos temáticos, por series documentales,
por autores o por título, siendo el resultado de la búsqueda una completa descripción
de los documentos (items) o de las agrupaciones documentales, su localización me-
diante signatura, el número de unidades físicas (cajas, legajos, etc.) que los integran,
etc. Pero también la identificación de las series documentales, correspondientes a un
fondo de archivo en un entorno web se cuentan entre las frecuentes finding aids pues-
tas a disposición del usuario (figura 5).
En muchos casos, consciente de que uno de los criterios de búsqueda más de-
mandados por los usuarios es el onomástico, una vez interrogada la base de datos del
archivo por el nombre propio buscado, el sistema remite a todos los fondos docu-
mentales donde aparece dicho personaje y que aparece indizado en las bases de datos
de todo el sistema. En un intento por personalizar aún más si cabe la atención que el
servicio de referencia en el archivo presta vía on-line, existen algunas experiencias in-
teresantes que promueven la interacción del archivero y el usuario por medio de las
denominadas preguntas directas al archivero. Es más, consciente de la utilidad y el va-
lor que la experiencia de otros investigadores puede aportar a los usuarios menos ex-
perimentados, el servicio de referencia se hace eco de esa posible comunicación entre
usuarios con distinto nivel de experiencia para canalizar así una información de natu-
raleza informal pero altamente interesante para llevar a cabo una investigación.
Figura 5
Inventario on-line del fondo documental generado por la familia Thomlinson (granjeros
canadienses, con documentos desde 1898 hasta 1998) integrado en el conjunto de los
Glenbow Archives Finding Aids: www.glenbow.org/archhtm/thomlinson.htm
El servicio de referencia archivístico: retos y oportunidades
Rev. Esp. Doc. Cient., 24, 2, 2001 191
En realidad, todas estas herramientas de información y referencia en el campo ar-
chivístico suponen un paso adelante en la utilización del entorno web, puesto que no
se trata simplemente de volcar la información sobre el archivo, los horarios de aper-
tura, las características de sus fondos o la propia información contenida en los instru-
mentos de descripción. El servicio de referencia electrónico archivístico busca esta-
blecer canales de comunicación en línea con sus usuarios, permitiendo unos modos de
acceso a la descripción de los documentos de archivo muy útiles antes de la definiti-
va y necesaria consulta in situ del documento original en el propio centro y acortan-
do ese camino al que aludíamos al comienzo de estas líneas. 
Este enfoque conduce directamente al establecimiento de políticas de recuperación
de la documentación de archivo, a través de instrumentos descriptivos caracterizados
por un alto control del vocabulario y donde los términos que representan esas mate-
rias por las que accederán los usuarios estén plenamente integrados, interrelacionados
y controlados semánticamente. Por consiguiente, la utilización del tesauro como ins-
trumento documental de control terminológico se muestra como una de las piezas cla-
ves en un enfoque que no pretende ser exclusivo sino dar cabida a todas las sensibi-
lidades con el objetivo último de favorecer la difusión, el acceso y la satisfacción del
usuario de archivos. Como quedó patente en los trabajos presentados al Congreso In-
ternacional sobre Sistemas de Información Histórica, se hace imprescindible vincular
la descripción y por consiguiente la recuperación de los documentos de archivo a tra-
vés de instrumentos que estén en sintonía con los modos de acceso temáticos que mu-
chos usuarios demandan (39). Todo ello sin perjuicio de desarrollar un plan de orga-
nización archivística derivado directamente de la teoría archivística, en torno a los
principios de procedencia y de respeto al orden originario.
6 Las fases de un proceso tradicional: la entrevista de referencia (47)
Al igual que sucede con el usuario de la biblioteca, el investigador con fuentes
documentales de archivo desarrolla estrategias de información, accede a recursos y a
instrumentos de descripción y solicita la orientación de los especialistas en el conjun-
to documental al que accede construyendo así la dinámica de todo un proceso de in-
formación y referencia. La variedad de los usuarios, los conocimientos previos con los
que se accede al archivo, difieren notablemente de un grupo a otro, dentro incluso de
colectivos más o menos predeterminados (genealogistas, doctorandos, etc.). Se puede
decir que cada tipo de usuario requiere una atención adecuada a su perfil, especial-
mente durante las fases de orientación y la entrevista de referencia (3, 40). Mary Jo
Pugh enuncia las operaciones básicas que constituyen el proceso de referencia en un
archivo. Éstas consisten en el registro del usuario, identificación, orientación, entre-
vista inicial de referencia (41), interacción durante la investigación del usuario y es-
tablecimiento de la entrevista final con fines de evaluación y de control de satisfac-
ción del usuario (18). Del análisis de los datos que se derivan de todos y cada uno de
los pasos que constituyen el proceso de referencia se pueden obtener importantes pau-
tas de comportamiento y datos que revelen la competencia y los hábitos de consulta
de un archivo. Sin embargo, a pesar de que este proceso es desarrollado frecuente-
mente de facto en archivos, raramente se registran dichos datos ni tampoco se ponen
a disposición de otros centros para estudios comparativos y de calidad en el servicio
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de referencia (28). Por ello, la tipología de las preguntas de referencia y el estableci-
miento de una política de referencia en el archivo (figura 6) han sido contenidos que
algunos archivos no han descuidado, delimitando qué tipo de preguntas pueden ser
atendidas según se realicen mediante correo electrónico, fax o teléfono. En términos
generales, la finalidad del proceso de referencia en un archivo no dista mucho del ob-
jetivo perseguido en una biblioteca. En suma, se trata de hacer accesible la documen-
tación custodiada en el archivo, orientar al usuario sobre los servicios ofertados y ser-
vir como nexo de unión entre la riqueza y complejidad documental y las inquietudes
derivadas y surgidas en el transcurso de una investigación con fuentes de archivo. La
secuencia de pasos dados por todo investigador que accede por vez primera al archi-
vo puede ilustrar este proceso.
Figura 6
Georgia Secretary of State, líneas maestras de actuación del servicio de referencia vía
correo electrónico en los archivos del estado:
http://www.sos.state.ga.us/archives/rs/email.htm)
6.1 Registro del usuario 
La llegada del investigador al archivo debe iniciarse con el proceso de identifica-
ción del mismo, consignando sus datos personales así como el tema de su investiga-
ción. En suma, delimitar e individualizar a cada investigador en función de sus nece-
sidades de información y ofrecer el tipo de información adecuada al perfil consignado
por escrito. Los datos recogidos en esta primera ficha de acceso serán de gran utili-
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dad para estudios posteriores que posibiliten el conocimiento preciso de la comunidad
de los usuarios del archivo, la recogida de los datos necesarios para acometer estudios
de usuarios, así como servicios de difusión de la información, servicios de alerta, bo-
letines de novedades sobre las actividades desarrolladas en el archivo. Indudablemen-
te, explotar con acierto la rica información proporcionada por el investigador deriva
directamente del diseño apropiado de la ficha, con datos suficientes para conformar
una base de datos confidenciales. Queremos insistir en el valor de esta primera ficha
de identificación por cuanto será uno de los instrumentos básicos para acometer bue-
na parte de las actividades orientadas hacia la satisfacción del usuario dentro del ser-
vicio de referencia. Y así, los campos constitutivos de esta base de datos de usuarios
del archivo deberían ser:
• Datos personales completos (especial hincapié en direcciones de correo electró-
nico).
• Formación académica.
• Tipología y perfiles del usuario en función de sus intereses.
• Temas de investigación según descriptores.
• Síntesis de los intereses predominantes: cuadrícula con temas de investigación
(principales y secundarios).
• Publicaciones recientes.
• Pertenencia a asociaciones profesionales o de investigación.
Una de las informaciones más útiles a la hora de acometer una investigación con
fuentes de archivo es saber si la temática que el usuario va a abordar ha sido ante-
riormente estudiada. Se trata de conocer con mayor precisión el estado de la cuestión
sobre un tema y, sobre todo, si las fuentes con las que nos vamos a encontrar han sido
ya publicadas. La necesaria fase heurística previa a cualquier investigación puede ocul-
tar datos que el archivero de referencia matizará con la experiencia adquirida y el tra-
to personal con los investigadores. En definitiva, el archivero de referencia puede aho-
rrar mucho tiempo y recursos al investigador si le indica la realización previa de un
trabajo por otro investigador. Así, ante la demanda inicial de un usuario que va a in-
vestigar sobre un asunto, se le puede suministrar un estado de la cuestión sobre ese
tema, evitar redundancias molestas, propiciadas por la falta de transparencia informa-
tiva.
6.2 La entrevista de referencia
Define Elizabeth Thomsen la entrevista de referencia como: «the process by which
the librarian [archivero] and the patron arrive at an understanding of what the patron
is seeking» (10). Una de las mayores especialistas en el proceso de referencia desa-
rrollado en los archivos, la estadounidense Susan Malbin, a quien hemos seguido para
la reflexión de este apartado, hace especial hincapié en la necesidad de sistematizar la
entrevista y la negociación con el usuario para determinar sus demandas de informa-
ción y los modos de acceso a la documentación archivística. Aunque la aplicación del
entorno web en los procesos de referencia es considerada como una gran línea de ac-
tuación futura, Malbin asegura que siempre será necesaria la interacción del profesio-
nal archivero con el usuario y que la entrevista de referencia se mantendrá como una
constante de trabajo (14). Máxime cuando, según se desprende de algunos estudios de-
sarrollados mediante encuestas y centrados en analizar la opinión del usuario en rela-
ción con los instrumentos de descripción, se concluye que las ayudas puestas a dis-
posición del usuario no son totalmente satisfactorias, necesitando un asesoramiento
frecuente del personal de referencia del archivo (42). Por tanto, es necesario investi-
gar las técnicas y recursos puestos en juego en ese momento trascendental y presente
en todo archivo que constituye el traspaso de las puertas del archivo por parte del
usuario y el comienzo de una interrogación sobre el centro y sus documentos, que se
irá perfilando a medida que el archivero de referencia y el usuario entablen una rela-
ción fluida. En el transcurso de la misma se debe determinar el origen que motiva la
demanda de documentos, la finalidad, la temática concreta, así como la competencia
del usuario para manejarse entre legajos, con el fin de determinar una tipología de
usuario en función de la competencia y habilidad en el manejo de las estructuras ar-
chivísticas, herramientas descriptivas, etc. En definitiva, establecer una negociación
entre el usuario y el profesional de referencia para que éste disponga de los datos ne-
cesarios y pueda orientar al usuario de la mejor manera posible, en función de su ha-
bilidad y destreza para manejarse por un archivo, de los conocimientos previos (el ba-
gaje archivístico y documental) con los que accede al archivo y sobre todo de la
determinación y acuerdo mutuo sobre lo que realmente se desea investigar (43).
7 Conclusiones
Es cierto que todavía existen numerosas carencias en el seno de la investigación
sobre el trabajo de referencia desarrollado en los archivos, pero todas ellas no consti-
tuyen sino un importante campo de estudio así como futuros retos de los que se deri-
ven consecuencias positivas y mejoras en la función informativa del archivo. Una vez
admitido el papel fundamental que el servicio de referencia puede jugar en el entorno
informativo y cultural del archivo, es preciso delimitar las áreas de trabajo en torno al
trabajo de referencia. Por una parte, el análisis de los colectivos de usuarios así como
la recogida, registro y tratamiento de los datos procedentes de las estrategias y modos
desplegados para acceder a los documentos permiten disponer de un caudal informa-
tivo de gran valor para planificar las estrategias de actuación en el servicio de refe-
rencia. Por otra parte, se hace necesario incidir en los modos de acceso temático de-
sarrollando para ello mecanismos e instrumentos de información que compaginen la
teoría organizativa archivística con unas demandas documentales por materias. En este
sentido, el archivero de referencia ocupa un lugar destacado de intermediario entre los
fondos organizados según el principio de procedencia y unos requerimientos de los
usuarios. Junto a ello, el conocimiento y la destreza en el manejo de cuantos recursos
de información, formales e informales, ayuden a las necesidades del usuario, se con-
templan como características propias del perfil profesional de referencia. Finalmente,
la irrupción del entorno web en el servicio de referencia es considerada como la gran
vía de trabajo futura, que permita dar respuesta a demandas de información de los
usuarios de forma remota, contribuyendo, con la puesta a disposición del usuario de
los instrumentos de descripción y ayuda, a una proximidad más efectiva y fructífera
entre sociedad y archivo.
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